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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
El presente estudio de caso fue desarrollado en sistema de gestion en ventas de bebidasde
la empresa BIG COLA, con numero de Ruc 1204106015001 dedicada a la
comercializacion de gaseosa para pequefias y grandes negocios provee productos de
excelente calidad su actividad econémica es autorizada por servicio de la renta internas es
venta al por mayor de bebidas estd ubicado en las calles 9 de noviembre s/n y Quinta

peatonal de la Ciudad de Babahoyo Provincia de Los Rios.

El estudio tiene como propo6sito analizar la situacién actual de la mala distribucion al
usuario que posee la empresa de Big Cola, asegurar la utilidad de la informacion y
registros de apoyo a la gestion, facilitar aspectos de optimizacion de fortalezas y control en
su repartimiento, dado que la falta de un control atencional suficiente provocara defectos
que forman parte de los procesos diarios de la empresa y conducira a interferencias. ¢De
qué manera incide la mala atencion al usuario en los consumidores de la bebida? Por tal
motivo, el presente estudio de caso se basa en conocer la satisfaccion del comprador o
consumidor con la correspondencia a la disposicion brinda a los usuarios, con el propdésito
de asemejar aquellos inconvenientes que dificultan que el cliente recoja una ayuda

imponderable, eficiente y oportuno.

En la misma direccidn, actividades laborales dentro de la atencién al cliente los usuarios
suelen hacer esto en su llegada de producto por costumbre y sentido comin esto provoco

una distribucion insuficiente de los empleados en las diferentes areas de la empresa de



gaseosa, practicas de gestion que conducen a desacuerdos entre empleados y
clientes oconsumidores, esto es esencial tanto para el bienestar del personal de trabajo y
duefio o encargado de la empresa como para el bienestar externo que es la satisfaccion

cliente.

En ciertas partes de la ciudad de Babahoyo la calidad del servicio es importante por un 2
simple hecho: los clientes siempre exigen lo mejor de su atencién y distribucion. Las
ofertas anteriores eran méas limitadas; pero como a lo largo de los afios, la tecnologia, el
desarrollo del mercado y los avances tecnolégicos, Ilegan al cliente. Los cambios en la
economia mundial nos afectan mas ya que son muchos los factores que intervienen en el
bolsillo de los ciudadanos y por supuesto la competencia en areas comerciales; que
enfrentan las pequefias empresas mantener la competitividad entre las bebidas del mercado

enfrenta muchos desafios y muchas perdidas.

Cuando los clientes son conscientes de esto y los problemas que esta teniendo la
ciudadania, la demanda del producto es mas frecuente en la cartera de productos
disponibles para la comercializacién es actual como herramienta publicitaria,
promociones, el rendimiento del servicio considerado para innovar en el campo

proporcionando y ampliando el mercado en esta dimension y magnitud.

En consecuencia, la falta de recursos técnicos afecta a la rentabilidad, cuanto mayor seala
falta de recursos técnicos para tecnologias competitivas de bajo costo que a su vez crean
malestar e insatisfaccion del cliente debido a una mala comprension de los productos
ofrecidos. Rapidez en las venta, crédito y facilidad de pagos, se formulan preguntas
generales relacionadas con los clientes como oportunidades de analisis identificar

individualmente la causa y desarrollar posibles soluciones.



2. JUSTIFICACION
Por medio de la investigacion se pretende demostrar la importancia de una buena
distribucion de insumos y sus beneficios que con lleva, en la actualidad es necesario
tener en cuenta que los compradores son importantes en los negocios de bebidas,
influyen mucho en las ventas, la investigacion ayudara a incrementar la relacion con los

clientes nuevos y ya existentes.

Este estudio permitird dejar en evidencia ciertas problematicas que afectan a la
satisfaccion de los consumidores de la Bebida Big Cola, buscando diagnosticar las

dimensiones de calidad percibidas como insatisfechas por parte de los elaborados.

Es necesario realizar esta investigacion para comprender las necesidades de los clientes
que nos ayudara a que los vendedores puedan encontrar que necesitan, tener una buena
empatia ademas de eso utiliza una estrategia de atencion al cliente que ayudara en redes

sociales a prospectar dicha empresa.

Los beneficiarios directos seran los clientes y los empleados siendo asi los beneficiarios
indirectos la comunidad, recordemos que la incidencia de la mala atencion al usuario
tiene muchos contras a la empresa es por eso que se realizara un analisis FODA en el

marco teorico donde detallara las fortaleza, debilidades, amenazadas y oportunidades.



OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la calidad en el sistema de gestion en ventas de la empresa de la Big Cola

para dar una buena atencion al cliente.

Obijetivos especificos

« Definir la importancia de la calidad de gestion al usuario en la empresa de bebidas en
el sector comercial.

« Detallar los procesos que se realizan en funcion a la calidad de atencion al cliente.

« Sugerir estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa big

cola.



LINEAS DE INVESTIGACION
El presente estudio de caso Sistema de gestidn de ventas y distribucién en la empresa Big
Cola se lleva a cabo basandose en las lineas de investigacion de la Universidad Técnica de
Babahoyo “Gestion Financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control” yla su linea
“Marketing y comercializacion”, porque centra su analisis en diagnostico de los procesos

relacionado en la gestion de ventas, esta se debe a los siguientes motivos:

De modo que, en la distribucion de la bebida big cola, también conocemos como gestién al
cliente, es una herramienta de marketing responsable de realizar puntos de contacto con los
clientes nuevos a través de varios canales y construir relaciones con ellos durantey después

de la venta. Sus principales objetivos son:

Lograr que el producto llegue a su cliente objetivo, se use correctamente y genere una
satisfaccion en el cliente impecable. Para lograr estos objetivos deseados, es importante
brindar asesoramiento, orientacion, direccion y todo aquello que facilite y agilite el

jproceso.

Mientras que, este caso de estudio se enmarca en el contexto de distribucion porque la
variable en estudio es el servicio al cliente, que representa el proceso de medir los niveles
de satisfaccion del cliente y los tiempos de entrega. Desarrollar relaciones comerciales con

los clientes para maximizar las ventas.



1. MARCO CONCEPTUAL

Hace mas de 4 décadas, el sistema de gestion de ventas y distribucion de la empresa big
cola en Babahoyo no era mas que un pequefio emprendimiento de distribucion a pequefias
tiendas, comedores etc. Inicialmente se dedicaba al servicio de pequefias distribuciones.
Las bebidas de Big Cola y su adquisicion han ido mejorando e incrementando con el paso
del tiempo; hoy en dia tenemos, una venta mayor a la de muchos afios distribuyendo
gaseosas al por mayor y menor, la prestacion diferente embaces da mucho que decir en el
ambiente del marketing, posicionandose como un recurso para todos los habitantes de la

zona, especialmente para los consumidores de la marca Big.

El negocio en cuestion ofrece una amplia gama de bebidas en diferentes tamafios
para ganar traccion en el mercado de Babahoyo; sin embargo, a pesar de una trayectoria
positiva durante décadas, la falta de familiaridad de su propietario con los métodos de
distribucion, las técnicas y las estrategias de marketing y comercializacion esta
complicando el crecimiento y el posicionamiento en el mercado asi manteniendo el 4to
lugar entre todas las bebidas gaseosa, sobre todo a la luz de lo llamado competencia que
estd surgiendo actualmente en los diferentes sectores de la ciudad. La poca rentabilidady
retencién de clientes han sido el minucioso resultado de no haber abordado losproblemas

de distribucion y ventas, promocion, precio y competencia.

La empresa de Big Cola, tiene como objetivo proporcionar a las clientes bebidas de
alta calidad que no solo atraigan su atencion al rato de adquirirlas si no también al rato
de consumirlas, sino que les complazcan en el equilibrio entre precio, modelo vy

calidad.



Todo ello con el fin de conservar a los clientes que ya vienen de afios y los que se
han conseguido actualmente, atraer a otros nuevos, reforzar las relaciones que existe
con los clientes y fomentar una vision favorable y positiva en la venta. No obstante, el
problema fundamental de este negocio es la falta de implementacion de nuevos métodosy
estrategias de marketing para comercializacion basados en las distribuciones y las

promociones que lo diferencien de sus rivales gaseoseros.

Las empresas y negocios se ven afectados de forma significativa por la falta de
marketing y publicidad, lo que podria provocar una caida de las ventas. La falta de
estrategias de marketing eficaces y su aplicacion oportuna pueden repercutir
negativamente en la capacidad de supervivencia o rentabilidad del negocio, lo que
posteriormente repercutiria en sus resultados financieros. Existen elementosfundamentales
que tienen un efecto significativo en las estrategias de comercializacion y marketing, en
los cuales esté centrado este estudio, con el fin de analizar el resultado e impacto que estos

generan.

Ademas, es imposible separar el marketing de las ventas y distribuciones, no
pueden trabajar solos. Sin embargo, son dos campos distintos y especificos que requieren
una comunicacion y un entendimiento mutuo, asi como una colaboraciénestrecha. Puesto
que no se pueden producir ventas sin marketing, y sin ventas, somos incapaces de

averiguar los verdaderos deseos del consumidor final, comprender al



cliente potencial y satisfacer sus necesidades en el momento oportuno constituyen

el auténtico arte del marketing, que va mas alla del simple hecho de saber vender.

El marketing, segun la definicion de (Zamarrefio, 2020, pag. 6), es un conjunto de
métodos y estrategias utilizados por las empresas y negocios para comercializar, anunciar

y vender sus productos y servicios a los consumidores.

Esto resalta el valor del marketing, ya que permite a las empresas Yy
organizaciones vender sus productos y servicios. Sin embargo, (Vega, 2019, pag. 2) aclara
que el objetivo principal del marketing es saciar de manera rentable las necesidades y
aspiraciones del mercado objetivo. Para ello es necesario identificar y comprender las
preferencias y los comportamientos de los clientes, asi como desarrollar y aplicar

estrategias dirigidas a esos consumidores.

Segun (Flores, 2019), el marketing incluye una variedad de componentes, como
la investigacion de mercado y el andlisis de datos, la segmentacion del mercado, la
formulacion de una estrategia de precios, la promocion de productos o servicios a traves de
la publicidad, las relaciones publicas, el marketing en medios sociales, el marketing de
contenidos, etc. Con el fin de garantizar que los productos o servicios adecuados se
ofrecen al publico adecuado en el momento adecuado, la atencion también se centra en la

gestion y distribucion de canales.

Por otra parte, esta la comercializacion, la cual es definida por (Westreicher, 2020)
como un conjunto de iniciativas y actividades destinadas a impulsar las ventas y/o
garantizar que el producto finalmente llegue al consumidor. Las areas de marketing y

ventas se encargan de crear demanda y vender los productos a diversos mercados con
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el fin de promocionar o comercializar un producto o servicio. Para ello, deben
realizar un estudio de mercado, evaluar la intensidad de la competencia y desarrollar un
plan de marketing. Producto, precio, punto de venta y promocién son los cuatro
componentes principales del proceso de comercializacion, a veces denominados las "4 P"

0 "marketing mix".

El aumento de la competencia, que cuenta con nuevos métodos de venta, es una de
las principales razones por las que han disminuido las ventas de la bebida de Big cola. Por
ejemplo, aunque la bebida Big Cola. Ofrece a sus clientes descuentos y promociones
durante todo el curso del afio no basta, Ademas, acepta formas de pago alternativas a sus
clientes mayoritarios, ofreciendo las opcidn de pagar con tarjetas de crédito o débito en
lugar de en efectivo y como ultima opcién en efectivo La estrategia de esta empresa
implica el andlisis y la seleccion del mercado, es decir, escoger y a clientesviejos como
consumidor fijos, asi como crear y mantener una combinacion de marketing que satisfaga

sus requisitos.

De acuerdo a lo que establece Izquierdo et al., (2020) la monitorizacion continua
del entorno es necesaria para obtener una ventaja competitiva. Este procedimientopermite
examinar tanto los medios internos como los externos, identificando en el proceso los
puntos fuertes y los defectos del negocio. En consecuencia, este conocimiento o
informacién simplifica la creacion de actividades que diferencian al negocio, como el
disefio de productos, la produccién, el marketing y la distribucion. Los numerosos

compromisos de un emprendimiento 0 negocio se basan en sus activos,
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aptitudes o competencias, todos los cuales pueden impulsar la rentabilidad y servir

de base para la distincion.

Para sobresalir o destacar en cualquier campo, se debe contar con cualidades
importantes como la perseverancia, la organizacién, el compromiso y la responsabilidad.
Cuando se unen al entusiasmo y a un inquebrantable deseo de triunfar, estos rasgos pueden
allanar el camino hacia grandes logros. El éxito depende sobre todo de tener la voluntad y
la flexibilidad necesarias para aprender continuamente cosas nuevas y adaptarse a las

modificaciones.

Las dificultades a las que se enfrentan los duefios de pequefios y grandesnegocios
pueden atribuirse a su miedo al fracaso. Las personas que carecen de independencia deben

hacer frente a alteraciones que escapan a su control (Izquierdo et al., 2020).

En los dltimos afios, el marketing ha experimentado un enorme cambio como
resultado de los avances tecnoldgicos y la innovacion, que han hecho posible que las
empresas accedan a una gran variedad de consumidores a través de los medios socialesy
otras plataformas digitales. Una empresa puede beneficiarse del uso de técnicas de
marketing digital como las redes sociales para vender y popularizar sus productos,
impulsando las ventas y la competitividad. Ademas, las pequefias y medianas empresas
pueden beneficiarse del uso de las tecnologias en linea como plataforma de marketing
digital para publicitar sus productos y servicios con mayor éxito, lo que impulsara las

ventas y mejorara su imagen (Cisneros, Lozano, & Benitez, 2019).
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La Empresa de la Big Cola obtiene una buena de presencia en redes sociales o en
sitios web para comunicar sus oportunidades, nuevas presentaciones, ventajas, Yy
tendencias al mercado. Esto tiene un impacto negativo en los estudios realizados, ya que
los clientes desconocen la gama completa de productos y servicios disponibles, asi como
las caracteristicas de los productos que ofrece el negocio. El uso eficaz de las plataformas
de redes sociales es fundamental para los negocios que buscan crecer 0 mantenerse en el
mercado, ya que puede mejorar la visibilidad del mismo. Por lo tanto, es esencial

aprovechar al maximo estas plataformas al desarrollar estrategias y planesde marketing.

El uso de las redes sociales se ha vuelto crucial para las empresas que desean
comercializar sus productos, ya que las personas basan sus compras en lo que ven y

entienden.

Ademaés de convertirse en algo habitual, el uso de estrategias de marketing a traves
de estos canales ayuda a las organizaciones a impulsar las ventas y a mantener conexiones
duraderas con los clientes. Dado que las empresas deben estar donde estan sus
consumidores y que las redes sociales son una forma eficaz de comunicacién en el mundo
actual, se considera un enfoque de posicionamiento creativo e innovador (Rodriguez,

Pineda, & Castro, 2020).

La necesidad de técnicas de relaciones publicas y la creacion de material relevante

destinado a la transmisidn se hacen evidentes en este punto.

Es evidente que una de las estrategias empresariales méas efectivas de los Gltimos
afios ha sido el marketing digital, que utiliza plataformas en linea donde se
presentan ofertas y descuentos para persuadir a los clientes a comprar. (Maldonado, 2019)
sostiene que, al emplear plataformas en linea que simplifican a los clientes la adquisicion

de bienes o servicios o la obtencion de mas informacién sobre sus caracteristicas, el
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marketing digital es una herramienta que mejora la vida de las personas.

El uso inteligente de las redes sociales puede repercutir en la visibilidad enlInternet.
Plataformas como Facebook, Instagram y TikTok ofrecen oportunidades Unicas para
interactuar con los consumidores, anunciar productos y servicios y mantener una
comunidad activa. Es posible atraer a un publico mas amplio y ganarse su fidelidad
publicando material interesante y pertinente, respondiendo a las preguntas de los
seguidores y empleando publicidad dirigida. Puede resultar ventajoso para el negocio
utilizar estos canales para comercializar sus bebidas, ya sea al comienzo de un curso

escolar o mediante descuentos y promociones continuas.

Con el objetivo de influir en el pensamiento del consumidor final y aumentar la
cuota de mercado, (Giraldo, 2019) afirma que la publicidad es un tipo de comunicacién
impersonal sobre un producto, servicio 0 concepto que se utiliza para desarrollar
identidades de marca y nombres de las bebidas. Esta idea afirma que toda empresa o
negocio debe implementar las técnicas adecuadas de acuerdo con una estrategia que

satisfaga las expectativas del consumidor en términos de tiempo y lugar.

La publicidad es una parte importante de muchas actividades de marketing, sobre todo
de las promociones. El objetivo principal de la publicidad es difundir el mensaje de un

patrocinador a una poblacién objetivo a través de canales de comunicacion que implican
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costo, impersonales, generalmente disponibles y de amplia difusion, como la
prensa escrita, la radio, la television e internet, entre otros. Sin embargo, el empleo de
medios de comunicacién no tradicionales, actualmente muy controlados, como las redes

sociales o los sitios web, podria reducir los gastos.

El término "publicidad” con respecto a los medios sociales esta bien definido

colectivamente por muchos actores, personas, grupos, empresas, comunidades y culturas.

Todas las empresas y negocios necesitan publicidad para dar a conocer a los
consumidores los productos que ofrecen y convencerles de que los compren cuando un
competidor tiene una oferta similar. Por ello, la distribucion o venta Big Cola es el
objetivo de este estudio no es la excepcion. Esto es asi porque una publicidad eficaz

fomenta el consumo generalizado, reforzando la posicién del producto en el mercado.

Como técnica de marketing, la publicidad tiene tres propositos basicos: presentar
un bien o servicio, persuadir a los consumidores potenciales para que lo compren y
recordarles sus beneficioso ventajas. Por muy Util que sea un producto o servicio, primero
debe informar al mercado sobre sus caracteristicas y accesibilidad para poder servir a

cualquiera de los tres objetivos (L6pez, 2020).

La investigacion revela que la distribucion de la Big Cola tiene limitaciones en el
manejo de técnicas de estrategias publicitarias, 1o que puede dificultar la captacion de
clientes y el posicionamiento de la empresa como lider en el sector o canton donde se
encuentra ubicados sus consumidores. Una de las fallas que se ha expuesto es la

subutilizacion de las plataformas digitales, lo que crea un escenario en el que los clientes
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no pueden obtener informacidn concreta sobre los servicios o productos que ofrece
el negocio. Por ello, a pesar de ser esencial para impulsar las ventas, la publicidad digital

esta infrautilizada.

Desde la perspectiva de Lépez et al., (2019) plantean que la diferenciacion, que
implica ofrecer en el mercado un producto o servicio Unico para respaldar su precio,
constituye el principio fundamental de las estrategias competitivas. Una empresa o
negocio que se diferencia atrae a una clientela mas amplia, independientemente del costo,
al proporcionar productos con enfoques de comunicacién diferentes en comparacion con
sus competidores. A pesar de que las estrategias de publicidad son esenciales en el proceso
comercial de cualquier empresa, La Big Cola ha subestimado su importancia y en su lugar

emplea métodos publicitarios limitados o técnicas de publicitarias poco convencionales.

Debido a las limitaciones identificadas en la investigacién en cuanto a las
opciones de promocion de bebidas, la Cola Big no utiliza una amplia variedad de técnicas
de marketing y publicidad. Esta situacion no es beneficiosa para el negocio, ya que, en la
era contemporanea de la tecnologia, existen numerosas estrategias de publicidad
disponibles a través de medios digitales que permiten atraer a los usuarios de manera mas
creativa y efectiva debido a su alcance e impacto, lo que facilita la adquisicion de cuota de

mercado o el aumento en las ventas.

Segun lo sefalado por (NUfez, 2019), las pequefias y medianas empresas (PYME)
tienen una fuerte dependencia de Internet como su principal via de comunicacién. Este

medio se muestra altamente efectivo para aumentar la visibilidad en
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el mercado y promover la marca, los productos y los precios de estas empresas.
Los consumidores bien informados tienen la capacidad de elegir como interacttan con la
empresa y pueden limitar su participacién en los métodos de marketing convencionales, lo

que convierte al internet en un canal privilegiado para las PYME.

Por otro lado, segun lo mencionado por (Mendivelso & Lobos, 2019), el marketing
relacional permite establecer y cultivar una relacion productiva con los clientes,
promoviendo un compromiso a largo plazo que genera resultados beneficiosos para ambas
partes. Es posible fomentar una conexion positiva entre el consumidor y la marca o

empresa a través de la utilizacion de su producto o servicio (p. 6).

El marketing relacional se erige como una estrategia esencial en el entorno
empresarial moderno. Su enfoque se centra en forjar relaciones sélidas y perdurables
con los clientes, y su relevancia radica en que va mas alla de la simple transaccion
comercial. En lugar de considerar a los consumidores Gnicamente como compradores, el

marketing relacional se concentra en establecer relaciones significativas con ellos.

El nucleo esencial del marketing relacional consiste en construir una relacion
provechosa entre la marca o la empresa y sus clientes. Esta relacion se cimienta en la
confianza reciproca y mutua, la satisfaccion y el compromiso sostenido. Cuando los
consumidores perciben que una empresa realmente se interesa por sus necesidades y
deseos, muestran una mayor disposicion a mantener una relacién duradera con dicha

empresa.

17



2. MARCO METODOLOGICO
El presente trabajo de “Sistema de Gestion en ventas de bebidas de Big Cola” A base de
dos tipos de investigacion: La investigacion exploratoria e investigacion descriptiva y se aplicard el
método analitico con el objetivo de identificar las causas o problemas existentes en dicha empresa.

Para lograrlo, se realizara una entrevista con la propietaria y una encuesta a los usuarios como

fuente primaria de informacion.

En relacion a la problematica expuesta “A partir de la investigacion exploratoria pueden
conocerse las verdaderas implicaciones de un problema determinado, asi como cudles son los
aspectos mas interesantes que es pertinente abordar en una investigacion”

A partir del presente proceso investigativo podemos profundizar el conocimiento acerca
de cdmo influye los ambientes de aprendizaje en los nifios con necesidades especiales, elimpacto, la

importancia y los materiales a utilizar en el proceso de ensefianza- aprendizaje.

La técnica que se utilizara es la encuesta, la realizacion de esta investigacion se ha utilizado
un cuestionario creado apropiadamente, la encuesta se realizara a los clientes donde se va

recolectar informacion neta e importante que nos servird en la investigacion.
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8. RESULTADOS

Luego de haber aplicado la técnica de recoleccion y recoleccion de datos en los
trabajadores de las distintas areas de distribucion de la empresa big cola” se obtuvo los
siguientes resultados, expuesto en encuestas. Haciendo realce a la pregunta que hace
mencidn sobre lavaliosa importancia del trabajo en equipo dentro de la empresa en relacion
al desempefio laboral en la empresa de bebidas al 100% de los encuestados que hace
representacion de 5 trabajadores respondieron que es muy asertivo y muy importante el
realizar trabajos para mejorar en parte del desempefio en el departamento de atencion al
cliente. Como resultados se obtuvo:

* Encuesta dirigida a los clientes fijos de la empresa big cola

Tabla 1
¢Usted esperaria que los empleados de la empresa big cola, le Brinden asesoramiento

técnico cuandocompre el producto?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 45 90%

2 No 3 6%

3 Tal vez 2 4

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la big cola
Elaborado por: STEVEEN MAURICIO GARCIA
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Tabla 2

¢Usted esperaria que la empresa big cola le garantice los Productos que adquiera sobre

cualquier malinconveniente?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 S 25 50%

2 NO 25 50%

3 TAL VEZ 0

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la big cola

Elaborado por: STEVEEN MAURICIO GARCIA

Tabla 3

¢Usted esperaria que la empresa big cola siempre disponga de los embaces de todo tamafio?

Orden Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Sl 50 100%
2 NO 0 0%
3 TAL VEZ 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la big cola
Elaborado por: STEVEEN MAURICIO GARCIA
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Entrevista dirigida a los a la propietaria de la ferreteria.

Tabla 4
N° PREGUNTA
1 ¢Cree usted que deberian capacitar al personal para tener una
buena distribucion?
2 ¢Cada cuanto ayudaria a capacitar a sus empleados de la
empresa bigcola?
3 ¢Cree usted que las promociones ayudarian a atraer mas
clientes?
¢ Qué estrategias a aplicado usted para mejorar la atencion all|
4 cliente?
¢Ha tenido problema con algun cliente al momento de tomar algun
5 pedido?
6 ¢ Qué métodos de atencion al cliente ha utilizado?
¢Cree usted que el ambiente laborar influye en la atencion all
7 cliente?
8 ¢Ha recibido alguna queja de dicho trato?

Fuente: Entrevista aplicada a la propietaria de la empresa big cola

Elaborado por:

STEVEEN MAURICIO GARCIA CEREZO

21



8. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados que obtuvimos en la presente investigacion permitieron conocer la
realidad sobre la gestion en ventas de gaseosas de la Big cola, en cuanto al servicios que
ofrece la empresa a sus clientes es conocer el grado de satisfaccion que esta le puede brindar.
En su mayoria, los compradores estaban satisfechos con el servicio de entrega, pero
mencionaron que el servicio seria mejor si se pudiera mejorar el ambiente de trabajo en su
entrega siendo mas puntuales.

Mejoras de socios, ademas, la empresa carece de formacion de los empleados en el
momento de tratar con los clientes, lo que dificulta esto tiene un impacto significativo en el
servicio de entrega. servicios prestados que brinda dicha empresa. Es importante brindar un
sistema cortés y amigable pero también debe mostrar interés en brindar soluciones a tus
necesidades o requisitos que toman en cuenta los siguientes factores: Comunicacion
adecuada: es necesario utilizar un buen vocabulario, para que los clientes perciban y
comprendan la informacion, los empleados también importan hay una calida bienvenido antes
del servicio. NOTA oportuna: El personal de la empresa Big Cola debera actuar eficazmente:
Mostrar dominio y seguridad del conocimiento sobre los productos ofertados. Hacer
preguntas: es necesario hacer preguntas al cliente sobre: Necesidades, percepciones y
requisitos del usuario final. No se ponga a la defensiva: no es recomendable si un cliente
presenta un reclamo proporcione el motivo del error anterior, pero indiquelo resuélvelo ahora.
Dentro de la encuesta realizada se obtuvo los siguientes resultados: Cabe mencionar que
dentro del 90% se encuentran 45 clientes fijos de la empresa de bebidas es por ellos que
esperarian que brinden dichos asesoramientos técnicos. Hay que recordar que los productos de

primera necesidad son bebidas pequefias, medianas, grandes y por galdn.
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Los clientes piden de manera parecida se pueda tener estos productos presentes y que
no haya agotamiento. La empresa tiene clientes fijos por eso aquellos mencionaron que si
mientras el 6% 20 indica que no esperaria y buscaria otro distribuidor de otra marca. Indica el
52 % que si desean que sea comunicado si los productos son de buena calidad mientras el
26% sefiala que no quisiera y el 23% indica que tal vez. La ciudad de Babahoyo ha logrado
grandes avances en los Gltimos afios cambios organizacionales en los sistemas nacionales de
salud, la participacion en la calidad como uno de los pilares de la prestacion de servicios de
atencion médica ante la bebida de gaseosas.

Puedes ver que la calidad es un requisito basico, disefiado para garantizar la seguridad
de los consumidores, reducido el riesgo de proporcionar el servicio, lo que resulta en la
necesidad de implantar un sistema de gestién de calidad en todas las empresas un proveedor
de servicios que puede ser evaluado constantemente para mejorar. Mejorar continuamente la
calidad. Atender las inquietudes de los usuarios externos sobre buena calidad de atencion y
habilidades técnicas.

Para los usuarios, la calidad depende principalmente de sus interacciones con los
profesionales de la salud, atributos como tiempo de espera, buena actitud, privacidad, etc.
Acceso a la atencion y, lo méas importante, obtener los servicios que necesita muestra. Cuando
los sistemas de salud y su personal dan prioridad a los usuarios lo mejor de todo es que
ofrecen servicios que cubren mas que solo el estandar los técnicos de calidad también pueden
satisfacer sus necesidades otros aspectos de la calidad como el respeto, la informacion

relevante y justo.
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9. CONCLUSIONES

La calidad de gestion al usuario en la empresa de bebidas en el sector comercial se erige
como un pilar fundamental para garantizar la fidelizacién y satisfaccion del cliente. Al definiry
priorizar la calidad en la atencién al cliente, la empresa no solo asegura una experiencia
positiva para sus consumidores, sino que también fortalece su reputacion en el mercado y
potencia su competitividad. La calidad de gestion no solo se refleja en la eficiencia operativa,
sino también en la capacidad de la empresa para comprender las necesidades y expectativas de
sus clientes, adaptando sus procesos y servicios en consecuencia.

Detallar los procesos que se realizan en funcion a la calidad de atencion al cliente implica
comprender la complejidad y la interconexion de cada etapa del ciclo de servicio. Desde el
primer contacto con el cliente hasta la postventa, cada interaccion debe estar cuidadosamente
disefiada y ejecutada para maximizar la satisfaccion del cliente. Esto implica la implementacion
de sistemas de gestion de la calidad que abarquen desde la formacion y capacitacion del
personal hasta el monitoreo continuo de la satisfaccion del cliente, asegurando que cada
proceso esté alineado con los estandares de calidad establecidos por la empresa.

Sugerir estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa Big Cola
implica un enfoque integral que abarque tanto aspectos tangibles como intangibles de la
experiencia del cliente. Esto puede incluir la adopcion de tecnologias innovadoras para agilizar
los procesos de atencion al cliente, la personalizacion de los servicios segun las preferencias
individuales de los consumidores, y el establecimiento de canales de comunicacién efectivos

para recoger retroalimentacion y resolver problemas de manera proactiva.

24



10. RECOMENDACIONES
Realizar un analisis profundo del mercado y de las tendencias del consumidor para
comprender como la calidad de gestion al usuario puede influir directamente en la percepcion de
la marca y en la lealtad del cliente. Este analisis podria incluir la revision de datos demogréficos,
preferencias de consumo y comportamientos de compra para identificar areas clave en las que la

empresa pueda mejorar su enfoque en la calidad de gestién al usuario.

Desarrollar un mapeo detallado de los procesos de atencion al cliente, desde el primer
contacto hasta la resolucion de problemas, para identificar oportunidades de mejora en la
eficiencia y en la calidad de servicio. Esto implica documentar cada paso del proceso, identificar
posibles puntos de friccion o ineficiencias, y proponer soluciones concretas para optimizar la

experiencia del cliente en cada etapa.

Implementar un enfoque holistico que abarque tanto aspectos tangibles como intangibles
de la experiencia del cliente. Esto podria incluir la adopcion de tecnologias innovadoras para
mejorar la accesibilidad y la eficiencia en la atencion al cliente, asi como programas de
capacitacion y desarrollo para el personal con el fin de mejorar sus habilidades de comunicacion y
empatia. Ademas, se podria considerar la implementacion de programas de fidelizacion de clientes
y de seguimiento de la satisfaccion del cliente para garantizar una mejora continua en la calidad

del servicio
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RESULTADOS
1. ¢Usted esperaria que los empleados de la empresa Big Cola, le Brinden

asesoramiento cuando compre el producto?

Gréfico N°1 empleados

¢ Usted esperaria que los empleados de la
empresa Big Cola, le Brinden asesoramiento

| | |
cuando compre el producto?

Analisis: Cabe mencionar que dentro del 90% se encuentran 45 clientes fijos de la

empresa big cola es por ellos que esperarian que brinden dichosasesoramientos técnico.
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2. ¢Usted esperaria que la empresa Big Cola le garantice los Productos que adquiera sobre
cualquier mal inconveniente?

Grafico N°2 productos

¢ Usted esperaria que la empresa Big
Cola le garantice los Productos que adquiera
sobre cualquier mal inconveniente?

] ] Si No
Tal vez

Analisis: La mitad de los clientes mencionan que si les gustaria que les indique los

inconvenientes de dicho producto que compren.
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3. ¢Usted esperaria que la empresa de big cola siempre disponga de los embaces de todo
tamafio?
Grafico N°3 productos

cUsted esperaria que la empresa de big cola siempre
disponga de los embaces de todo tamafno?

u m  Si® No

Analisis: Hay que recordar que los productos de primera necesidad son, Tamafios mediano,
pequerfio y grande. Los clientes piden de manera carecida se pueda tener estos productos presentes y

gue no haya agotamiento.
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4. ¢ Usted esperaria que la empresa de big cola le ofrezca productos decalidad, con cero errores

ala primera?

¢ UstEcebpbratisoytisdd®@mpresa de big
cola le ofrezca productos de calidad, con cero
errores ala primera?

Anélisis: La empresa tiene clientes fijos por eso aquellos mencionaron quesi mientras el 6%

indica que no esperaria y buscaria otro distribuidor deotra marca
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5. ¢Usted esperaria que los empleados de la empresa big cola leinformen que los productos que
compra estan garantizados?
Grafico N°5 productos garantizados

¢ Usted esperaria que los empleados de la

empresa bigcola le informen que los productos que

z

PR TR QU AR 1) S | o

Anélisis: Indica el 51% que si desean que sea comunicado si los productos son de buena

calidad mientras el 27% sefiala que no quisiera y el 22% indica que tal vez.
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